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Señores miembros del jurado 
El maestrista Christian Ramírez Hermosa presenta la tesis titulada nivel de 
satisfacción de los pacientes atendidos en el hospital regional con la finalidad de 
determinar la relación entre  cuyo acto se realiza en cumplimiento del reglamento de 
grados y títulos de la universidad cesar vallejo para obtener el grado académico de 
magister en gestión de la salud 
Esperemos que este aporte contribuya con algo en solución de la 
problemática en la gestión pública en especial en especial con los aspectos 
relacionados con calidad y satisfacción en particular en el servicio de odontología del 
hospital regional Guillermo Díaz de la Vega de la ciudad de Abancay. 
En el primer capítulo se expone la introducción. En el segundo capítulo se 
presenta el marco metodológico. En el tercer capítulo se muestran los resultados. En 
el cuarto capítulo abordamos la discusión de los resultados. En el quinto se precisan 
las conclusiones. En el sexto capítulo se adjuntan las recomendaciones que hemos 
planteado, luego del análisis de los datos de las variables en estudio. Finalmente, en 
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El presente trabajo de investigación titulado evaluación de la calidad de 
atención y satisfacción del usuario que asiste al servicio de odontología del 
hospital regional Guillermo Díaz de la vega de la ciudad de Abancay 
2018tienecomo objetivoprincipal, determinarlarelación que existe entrela Gestión 
de calidaddeatenciónylasatisfaccióndelusuario,obteniendocomoresultados delos 
análisisdedatosparadefinirdemaneracerteraquesí,lacalidad deatención 
serelacionadirectamenteconlasatisfaccióndelusuario. Este estudio se ha 
realizado, ha considerado como objetico principal. El determinar la relación que 
existe entre laevaluación de la calidad de atención y satisfacción del usuario 
que asiste al servicio de odontología del hospital regional Guillermo Díaz de la 
vega de la ciudad de Abancay 2018 
La investigación que se ha desarrollado fue del tipo aplicado debido a 
que se utilizaron conocimientos para generar nuevos conocimientos, además el 
nivel fue el correlacionar con un diseño descriptivo correlacional. Para recoger 
información se tuvo en cuenta en cuenta la técnica de la encuesta y su 
instrumento fue el cuestionario, previamente fue sometido a un juicio de 
expertos y posteriormente a una prueba de confiabilidad estadística, los 
resultados indicaron que el instrumento es confiable habiéndose obtenido un 
alfa CRONBACH de 078 para la primera variable y un 0.98 para la segunda 
variable. Se ha tomado en cuenta una población accesible de 100 usuarios. La 




















The present work of investigation titled evaluation of the quality of attention and 
satisfaction of the user that attends to the service of odontology of the regional 
hospital Guillermo Díaz of the vega of the city of Abancay 2018 has like main 
objective, determine the relation that exists between the Management of quality 
of attention and user satisfaction, obtaining as results of data analysis to define 
in an accurate way that yes, the quality of attention is directly related to user 
satisfaction. This study has been carried out, considered as the main objective. 
To determine the relationship that exists between the evaluation of the quality of 
attention and satisfaction of the user who attends the dentistry service of the 
regional Guillermo Díaz Hospital in the vega of the city of Abancay 2018 
The research that was developed was of the basic substantive type because 
knowledge was used to generate new knowledge, and the level was correlated 
with a descriptive correlational design. To collect information, the survey 
technique was taken into account and its instrument was the questionnaire, 
previously it was submitted to an expert judgment and after a statistical reliability 
test, the results indicated that the instrument is reliable having obtained an alpha 
CROMBACH of 078 for the first variable and 0.98 for the second variable. An 
accessible population of 100 users has been taken into account. The section is 
done through the strata technique. 
 
 
Keywords level of satisfaction quality of attention 




























1.1. Realidad problemática 
(Fernandez, 2011)En la actualidad, la satisfacción de los usuarios se emplea 
como un indicador para evaluar los servicios de salud pues nos proporciona 
información sobre la calidad percibida en los aspectos de estructura, procesos 
y resultados. 
Entendiendo que la satisfacción del paciente se relaciona directamente  
con la calidad de atención, se ha considerado el estudio respecto a estas 
dos variables, este trabajo tiene objetivo relacionar la evaluación de la 
calidad de atención y la satisfacción de los pacientes que acuden al 
hospital regional Guillermo Díaz de la Vega de la ciudad de Abancay. 
En servicio de odontología del hospital regional de nuestra ciudad de 
Abancay, los pacientes en su mayoría atendidos por el SIS son derivados 
de distintas postas puesto que ellos solo son referenciales habiendo una 
gran cantidad de demanda de atención, pero la realidad es otra, los 
pacientes acuden a consultorios privados invirtiendo dinero que tal vez les 
falte pues los pacientes q acuden por el SIS en su gran mayoría son de 
escasos recursos  económicos viendo afectado así su economia y su 
canasta familiar, he ahí la razón para realizar este trabajo pues queremos 
encontrar donde está el problema de la insatisfacción y la falta de 
pacientes en nuestro centro de salud. 
1.2. Trabajos previos 
 
La investigación que se hadesarrolladoha recurrido a estudios que se ha 
realizado previamente a nivel internacional nacional y regional, estos 
trabajos permitieron fortalecer  la discusión de nuestros resultados 
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1.2.1 Antecedentes Internacionales  
Castro Chungara (2014), En su investigación Satisfacción del usuario 
con la calidad de Atención odontológica, dicho trabajo es de tipo 
transversal descriptivo el cual utilizo como instrumento la encuesta 
SERVQUAL simplificada el cual fue adaptado para consulta externa, dicha 
encuesta constaba de 22 preguntas para medir las dimensiones de 
satisfacción, la muestra con la que trabajo el autor fue de 327 pacientes 
seleccionados por conveniencia, el análisis fue realizado a través de 
frecuencias, porcentajes y media aritmética con el programa SSPS 
Mediante el estudio se llegó a la conclusión que los usuarios que 
asisten al centro de salud Pacasa, se encuentran satisfechos con el 
trato recibido, solución de su problema y capacidad técnica 
profesional. 
 
Arbelaez & Rodriguez (2017)Gestión y satisfacción del usuario. 
Según los autores el presente estudio se realizó en el Centro de Salud de 
Ecuador es de tipo transversal correlacional, con la participación de nueve 
directores de centros de salud y 652 usuarios externos, con un muestreo 
aleatorio simple, juicio de expertos, formularios válidos: SERVQUAL 
modificado de satisfacción y EVALO1-MRL de gestión, consentimiento 
informado, análisis en sistemas SPSS V20, Excel. El objetivo fue 
establecer la relación entre la gestión del director y la satisfacción del 
usuario externo, los resultados fueron: a gestión del director fue 56% de 
nivel regular y 44%satisfactoria. La insatisfacción del usuario externo fue 
89% de nivel moderada y 11% leve. La mala calidad deatención 
institucional fue 100%. El nivel de correlación dimensional fue variado entre 
gestión e insatisfaccióntipo: negativa débil (-0,28 y -016); positiva débil 
(0,31) y negativa fuerte (-0,52 y -070), en conclusión existió unacorrelación 
directa significativa entre una gestión inadecuada y la insatisfacción. 
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Ordoñez(2015)Gestión Operativa Situacional y la Calidad de 
Atención de los usuarios. El presente estudio se realizóen el Centro de 
Salud Puerto Pechiche, se efectuó  encuestas sobre la calidad de atención 
de los diferentes servicios, tomando como muestra 80 usuarios. Teniendo 
como resultado  que el 40% cuenta con una satisfacción y calidad de 
atención brindada a los usuarios que acuden a los diferentes servicios, cuyo 
objetivo es implementar una gestión de calidad de atención en base a la 
demanda en los servicios  y el grado de satisfacción de ellos. 
 
1.2.2 Antecedentes Nacionales 
Medina Huerta (2015) En su investigación nivel de 
satisfacción de los usuarios atendidos en el tópico de medicina del 
servicio de emergencias del hospital nacional Arzobispo Loayza, el 
cual fue de diseño cualitativo, descriptivo, trasversal, utilizo el muestreo 
por conveniencia la cual estuvo conformada por 77 pacientes para medir 
la satisfacción, utilizando el programa SSPS para el análisis de datos y así 
poder obtener el resultado si los pacientes se encontraban satisfechos o 
no. 
Las conclusiones a las que se llegó con dicho estudio fue que los 
pacientes que acudieron al tópico de emergencia del hospital Arzobispo 
Loayza, se encontraron satisfechos con la atención brindada por dicho 
servicio siendo uno más en la lista de centros de salud que tienen alto 




Mamani(2017), en su estudio grado de satisfacción respecto a la 
calidad de atención odontológica brindada por el establecimiento de salud 
salcedo de puno tuvo como objetivo medir la satisfacción de los pacientes 
que acudían a dicho centro de salud, siendo el estudio de tipo descriptivo 
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no experimental, utilizando una muestra de 60 pacientes que acudieron al 
centro de salud realizando una encuesta a cada paciente la cual constaba 
de 40 preguntas, con los cuales se obtuvieron datos sobre la percepción 
de la satisfacción de los pacientes, llegando a la conclusión de que los 
pacientes se encontraban satisfechos con la atención odontológica en 
dicho centro de salud, concluyendo que en el Minsa se encuentran 
satisfechos en su gran mayoría los pacientes que fueron atendidos en el 
servicio de odontología. 
 
Bustamante (2015), en su estudio Dimensiones del nivel de 
satisfacción de pacientes atendidos en la clínica odontológica de una 
universidad de Chiclayo tuvo como objetivo determinar el nivel de 
satisfacción de los pacientes atendidos en la clínica odontológica de una 
universidad, el diseño del estudio fue de tipo descriptivo usando una 
muestra de 109 pacientes para dicho estudio, se utilizó como instrumento 
una encuesta, los datos fueron analizados por el programa SSPS, los 
resultados evidenciaron un alto grado de satisfacción en cuanto a la 
atención especialmente en la cortesía y en la empatía coincidiendo con 
otros estudios realizados en clínicas odontológicas de otras universidades. 
 
(Torres, 2015)En su estudio Factores asociados al nivel de 
satisfacción sobre la calidad de atención del usuario externo del centro de 
salud de Picsi tuvo como objetivo identificar los factores asociados al nivel 
de satisfacción sobre la calidad de atención del usuario, el diseño fue de 
tipo observacional, analítico prospectivo de corte transversal, se tomó una 
muestra de 96 usuarios que acuden a mencionado centro de salud, se 
utilizó como instrumento la encuesta el cual consta por 44 preguntas los 
cuales fueron analizados con programas estadísticos para verificar el nivel 
de satisfacción de los usuarios, las conclusiones a que llego el autos fue a 
que los pacientes de dicho centro de salud se encontraban satisfechos, 
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siendo otro centro de salud del Minsa que obtiene la satisfacción y 
aprobación de sus usuarios. 
 
(Daniel Cordoba Sotomayor, 2015) en su estudio Satisfacción de 
los pacientes que acuden a la clínica odontológica de la universidad San 
Martin de Porres tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción de 
los pacientes que acuden a la clínica odontológica de la universidad San 
Martin de Porres, el estudio fue de tipo descriptivo prospectivo, se tomó 
como muestra a 60 pacientes que acudieron a la clínica odontológica , 
teniendo como instrumento la encuesta, se les realizo un cuestionario el 
cual al llevar al programa SSPS arrojo como resultado general que los 
pacientes que acudieron a la clínica odontológica de la universidad se 
encuentran satisfechos con la atención, llegamos nuevamente a la 
conclusión que los usuarios se encuentran satisfechos como otros 




1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 EvaluaciónEn el libro de (Casanova, 2007) define a la evaluación como la 
medición del mérito, la valoración de algún objeto o de alguna persona 
utilizando un conjunto de normas para poder medir su mérito, la 
evaluación casi siempre se usa para medir temas de interés en 
organizaciones y empresas tales como la salud, educación, justicia entre 
otras. La evaluación siempre está relacionada a exámenes, la evaluación 
es el periodo final de la enseñanza, la evaluación trata de medir la 
captación o no de los conocimientos en una medida numérica 
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1.3.2Calidad El termino de calidad según la academia real española la define 
como la particularidad de una cosa que le permite apreciarla como igual 
mejor o peor de las restantes de su misma clase. El termino de calidad a 
los largo del tiempo se ha ido modificando llegando así a una evolución en 
su terminología, teniendo como objetivo satisfacer las necesidades de los 
usuarios de algún servicio 
Según (Abadi, 2014) la calidad es el conjunto de peculiaridades, de un 
bien o un servicio, en ningún momento la calidad se podrá medir por su 
percepción de un servicio brindado. 
La calidad consiste en cumplir con la perspectiva que tiene el cliente sobre 
un bien o servicio, el cual satisface sus necesidades 
También (Heredia, 2007) menciona que la calidad  dependerá de la 
evaluación que realice el paciente, la evaluación será del servicio que se 
le brinde al paciente, según las peculiaridades o la presura de poseer el 
servicio. 
Para (DEMING, 2009) la calidad está condicionada a que si un producto o 
un servicio sirve de ayuda al cliente que utiliza dicho servicio como tal. 
Su filosofía está basada en la “mejora continua” por ello se le considera 
como el creador de la innovación de la calidad fundamentándose en 14 
principios gerenciales que conforman la columna vertebral para el 





1.3.2.1 Dimensiones de calidad (Lourdes Münch, 2006)En su libro Nuevos 
fundamentos de mercadotecnia expone las siguientes dimensiones para 
calidad 




a) 1.3.1.1Capacidad de respuesta: son los recursos utilizados para realizar 
una atención, en el menor tiempo posible, de tiempo establecido, 
realizando procedimientos raudamente y contestando eficazmente a las 
demandas. 
b) 1.3.1.2cortesía: se describe como la gentileza con la que se trata a los 
usuarios de algún servicio, lo que transmite seguridad, cortesía sin 
eficacia o eficacia sin cortesía no tienen efecto provechoso que puede 
tener la unión de estas singularidades. 
c) 1.3.1.3 competencias personales: consiste en tener un conjunto de 
virtudes y conocimientos para poder desenvolverse en un servicio, como 
experiencia, práctica, actitudes, valores  de los que realizan la atención a 
los usuarios. 
 
1.3.2 satisfaccióndel Usuario Ribeiro (2003) Según el autor: La satisfacción 
son aspectos relacionados con la atención sanitaria, que el usuario 
presenta según sus expectativas ante una atención de salud que se le 
brinda, garantizando una calidad de atención el cual genere la 
satisfacción del usuario.  
 
Pascoe (1983),La Satisfacción lo define como la  “comparación 
de la experiencia del paciente con sus estándares subjetivos al salir de la 
atención sanitaria”, es uno de los ejes de servicio de salud, mediante a 
las expectativas sobre  los servicios obtenidos garantizando un servicio 
de calidad y mejora en la organización en salud. 
 
Redhead(2015) Según el autor los niveles de satisfacción son: 
a) Insatisfacción: Se genera cuando el paciente que acude por un 
servicio no alcanza las expectativas esperadas. 
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b) Satisfacción: Se genera cuando el paciente cuenta con una 
calidad de atención que alcanza las expectativas dadas en su 
atención de servicio. 
c) Complacencia: Es cuando el paciente  excede a las expectativas 
esperadas en la atención que se le brinda. 
Satisfacción como indicador de Calidad de la Atención de 
Salud: Se considera tres componentes de la calidad de la atención, el 
componente técnico, relación interpersonal y los servicios, en este 
sentido la satisfacción de los usuarios, puede ser un factor en la 
evaluación de la calidad, en el área interpersonal (atención y la 
comunicación con los profesionales salud), o dentro de las 
instalaciones donde se proporciona confort, privacidad, higiene y 
nutrición Donabedian (1980), Los usuarios son la máxima autoridad, 
en cuanto a la definición de buenos criterios de atención en áreas no 
técnicas de la prestación, constituyendo sus valores y expectativas 
como factores decisivos para juzgar la calidad de atención. 
 
1.3.2.1 Elementosqueconformanlasatisfaccióndelcliente: Armtro & Kotler 
(2004) 
 
a. Rendimiento Percibido 
La expectativa que el cliente espera sobre la atención de un 
producto o servicio, va generar el resultado esperado por la 
calidad de atención brindada y así generar la satisfacción de ello. 
Las características del rendimiento son: 
- Se relaciona desde la percepción del usuario y/o paciente y no de 
la institución. 
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- Se relaciona a través de los resultados o calidad de atención 
obtenida por un servicio. 






b.  Lasexpectativas 
 
Son resultados positivos que los usuarios esperan sobre una 
atención o un servicio adquirido.Lasexpectativas se pueden 
generar en estas situaciones: 
- Las empresas generan expectativas sobre un servicio 
brindado a sus usuarios y así generen su satisfacción en su 
calidad de atención. 
1.3.2.1 Dimensiones de Satisfacción 
 
a.  Validez 
Lavalidezeslacaracterísticaprincipaldelocorrectooeficazode 
loqueseajustaa laley, tradicionalmentesedefinía comolacualidaddel 
instrumentoparamedirlosrasgosocaracterísticas 
quesepretendenmedir. 
La validación de una investigación se desarrolla através de 
cuestionarios para la recolección de datos y obtención de pruebas 
que puedan sustentar la validación de ello. 
Las expectativas de un usuario que acude por un servicio de 
atención médica, debe ser oportuna y eficaz, para lograr los 
resultados esperados y generar satisfacción.  




b.  Lealtad 
Se define como una virtudmoralypruebael gradode 
dedicacióndeunapersonahaciaotra. Reichheld  (2003), manifiesta 
que es un valor donde los grandes líderes construyen las 
relaciones entre pacientes y empleados, que garanticen un gran 
desempeño laboral para cumplir las expectativas de un usuario por 





1.3.2.3 Relación entre Calidad y Satisfacción La satisfacción del 
usuario constituye una de las variables más importantes en la 
evaluación de la calidad, Dominguez (2006), manifiesta  que la 
calidaddebedeestarsiempre relacionadoconlasatisfaccióndelcliente;  
porque genera un grado de satisfacciónentre el usuario internoy 
externo y de la institución. 
 
El estudio de la relaciónentrecalidady satisfacción tiene su origen no 
sólo en el malestar expresado por los pacientes, sino también el 
compromiso  de  plantear estrategias nacionales que pretenden 
mejorar la calidad, lo que implicaría el incremento en la satisfacción 








1.4. Formulación del problema 
 
 Problema general 
 
¿Cuál es la relaciona entre laevaluación de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario que asiste al servicio de odontología del hospital 
regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018 
 
 Problemas específicos 
 
¿Cuál es la relación de lasatisfacción del usuariocon el trato recibido en los 
pacientes que asisten al servicio de odontología del hospital regional 
Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018? 
 
¿Cuál es la relación de lacalidad de atención con la Capacidad de 
respuestade los del usuario que asiste al servicio de odontología del 
hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018? 
 
¿Cuál es la relación de lasatisfacción del usuario con la expectativas de los 
del usuario que asiste al servicio de odontología del hospital regional 
Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018? 
¿Cuál es la relación de la calidad de atención con la cortesíade los usuario 
que asisten al servicio de odontología del hospital regional Guillermo días 
de la vega de la ciudad de Abancay 2018? 
 
¿Cuál es la relación  de la satisfacción con la Confianza en el servicio de los 
usuarios que asiste al servicio de odontología del hospital regional 








1.5. Justificación del estudio 
El presente trabajo nos permitirá conocer la calidad de atención que 
perciben los pacientes y el nivel de satisfacción con el que cuenta cada 
usuario del servicio de odontologíaPorque en el hospital regional se encuentra 
una gran cantidad de pacientes que son atendidos en el servicio de 
odontología, y en su mayoría cuentan con SIS, el seguro integral de salud, 
pero en nuestra ciudad de Abancay también se encuentran muchos 
consultorios dentales particulares que curiosamente los que acuden ahí son 
los mismos pacientes de dicho centro de salud. 
 
Teóricamente la investigación que se ha realizado servirá para que se 
tomen medidas en el centro de salud para garantizar la calidad y satisfacción 
de los pacientes que son atendidos puesto que el estado financia con personal 





 Hipótesis general 
 
La evaluación de la calidad de atención  se relaciona de manera 
significativa con la satisfacción del usuario que asiste al servicio de 




 Hipótesis específicas 
 
La satisfacción de usuario se relaciona de manera significativa con el trato 
recibido en los pacientes que asisten al servicio de odontología del hospital 
regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018 




Lacalidad de atención se relaciona de manera significativa con la 
Capacidad de respuesta de los usuarios que asiste al servicio de 
odontología del hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de 
Abancay 2018? 
 
Lasatisfacción del usuario se relaciona de manera significativa con las 
expectativas de los del usuario que asiste al servicio de odontología del 
hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018 
 
Lacalidad de atención se relaciona de manera significativa con la cortesía 
en los usuario que asisten al servicio de odontología del hospital regional 
Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018 
 
Lasatisfacción se relaciona de manera significativa con la confianza en el 
servicio de los usuarios que asiste al servicio de odontología del hospital 






 Objetivo general 
 
Determinarla relación entre laevaluación de la calidad de atención y satisfacción del 
usuario que asiste al servicio de odontología del hospital regional Guillermo días de 




 Objetivos específicos 
 
Determinar la relación entre lasatisfacción del usuario Se relaciona con el 
trato recibido en los pacientes que asisten al servicio de odontología del 
hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018 





Determinar la relación entre lacalidad de atención se relaciona con la 
Capacidad de respuestade los del usuario que asiste al servicio de 
odontología del hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de 
Abancay 2018? 
 
Determinar la relación entre lasatisfacción del usuario se relaciona con las 
expectativas de los del usuario que asiste al servicio de odontología del 
hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018 
Determinar la relación entre lasatisfacción se relaciona con la Confianza en 
el servicio de los usuarios que asiste al servicio de odontología del hospital 
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2.1. Tipo, nivel y diseño de la investigación 
(Siampieri, 2010) Sostiene que una investigación con diseño no 
experimental recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único, 
su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación 
en un momento dado. Es como tomar una fotografía de algo q sucede. 
En este sentido el diseño no experimental recurre directamente a los 
hechos sin maniobrar las variables, obteniendo la información sin 
perturbar la situación o escenario, objeto de estudio. 
 
Del mismo modo, el presente estudio trata de una investigación básica o 
sustantiva por que se recolectaran datos de la realidad y se buscara 
aumentar los conocimientos científicos y se caracteriza por que tomara 
una muestra de la población de estudio. Razón por la cual el tipo de 
investigación básica es aquella que tiene el propósito de producir 
conocimientos y teorías. 
Además, el nivel o alcance es correlacional, razón por la cual se entiende 
como la relación o el grado de asociación que existe entre las variables en 
un esquema para la población. Sobre el asunto encontramos al autor 
Sampieri(2010), donde dice que la utilidad principal de los estudios 
correlaciónales que se caracteriza por determinar el posible grado de 
relación entre dos o más variables es: saber cómo se puede comportar un 
concepto o una variable al conocer el comportamiento de otras variables. 
Es decir intenta predecir el valor aproximado que tendrá una variable a 
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 M: Es la muestra de investigación 
X: Es la variable 1 de investigación: calidad de atención 
Y: Es la variable 2 de investigación: nivel de satisfacción  




2.2. Variables, operacionalización 
 
Variables de estudio 
 
Variable de estudio 1: calidad de atención 
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Operacionalizacion de las variables y dimensiones  
 


















Se define actualmente 
como la capacidad de 
un producto o servicio 
de adaptarse a lo que 
el paciente espera de 
él. Las razones básicas 
para ofrecer 
la calidad es la 
garantía de obtener el 
beneficio máximo para 
el paciente y la 
rentabilización de los 
recursos, dado que 
estos son limitados y 
la atención. 
 
La investigación que se va a 
realizar, está vinculado a la 
variable calidad de atención, 
con sus respectivas 
dimensiones y 
consecuentemente con los 
indicadores que serán 
medidos estadísticamente a 
partir del recojo de la 
información con el 
cuestionario. Las 
alternativas propuestas 
corresponden a una escala 
ordinal, por lo tanto, 
estadísticamente permitirá 
obtener los resultados 
estadísticos descriptivos y 
correlaciones. Para este 
efecto se utilizará los 




             Capacidad 
de respuesta 
 
Es probabilidad la 
media de producir, 




dentro de un 
margen de tiempo 
aceptable y a un 
costo aceptable 






                        
Cortesía 
 
En este sentido, la 
amabilidad es 
fundamental para 
relacionarnos de una 
manera positiva y 
satisfactoria con los 
otros, bien sea en la 
familia, en el trabajo, 
en la escuela, en 
nuestra comunidad 








Son la forma de ser 
de cada persona y 
las cualidades con 
las cuales cuenta 

























es un estado de la 
mente, generado por una 
mayor o menor, según 
corresponda, 
optimización de la 
retroalimentación 
cerebral, por la cual las 
diferentes zonas 
cerebrales compensan el 
potencial energético 
dando una sensación de 
plenitud, en tanto, la 
menor o mayor 
sensación de 
satisfacción. 
La investigación que se va a 
realizar, está vinculado a la 
variable satisfacción, con sus 
respectivas dimensiones y 
consecuentemente con los 
indicadores que serán 
medidos estadísticamente a 
partir del recojo de la 
información con el 
cuestionario. Las alternativas 
propuestas corresponden a 
una escala ordinal, por lo 
tanto, estadísticamente 
permitirá obtener los 
resultados estadísticos 
descriptivos y correlaciones. 
Para este efecto se utilizará 





                     
Trato recibido 
 
Es la acción y efecto de 
trato que recibe los 
usuarios o personas a 
solicitar el servicio. 






Una expectativa es 
algo que una persona 
considera que puede 
ocurrir, es una 
suposición que está 
enfocada en el futuro, 




 Tiempo de 
atención 




en el servicio 
Es la seguridad o 
esperanza firme que el 
usuario tiene del 
servicio. También se 
trata de la presunción 
de uno mismo y del 
ánimo o vigor para 
obrar. 
 Ausencia de 
necesidad. 

















2.3. Población y muestra 
 
Población  
La población que se ha considerado estuvo compuesto por 110 
pacientesque acuden al servicio de odontología del hospital regional 
Guillermodías de la vega 
Muestra 
La muestra que se uso fue no probabilístico por conveniencia, teniendo en 
cuenta que en promedio los pacientes que acuden al servicio de 
odontología por día son 5 siendo a la semana un promedio de 25 
pacientes puesto que los días sábados solo es preventivo, siendo 100 a 
110 pacientes que se atienden por mes,la selección de las unidades de 
estudio fue por determinación propia. 
Este estudio considero a 110 pacientes para la realización del estudio 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
Técnica. Para la investigación se ha considerado la encuesta como 
técnica de recojo de información. 
 
Según Hernández, Fernández, & Baptista, (2014). Define a la encuesta 
como: “una técnica que se utiliza en la investigación de mercados, y 
consiste en recoger la  información, de las personas que tienen similar 
característica, a través de preguntas que se redactan en base a los 
indicadores establecidos”. 
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Instrumento. El cuestionario de preguntas, fue el instrumento que 
permitió recoger información directamente de las unidades de análisis.  
“Un cuestionario, es un documento, donde se redactan un grupo de 
preguntas, respecto a los indicadores que se quieren medir, y se vinculan 
a las variables de estudio a partir de las dimensiones de la investigación. 
Cada una de estas preguntas debe guardar relación con el planteamiento 
de los problemas y de las hipótesis”.(Hernández, Fernández, & Baptista, 
2014). 
Para este efecto se realizó inicialmente el juicio de expertos, en este caso 
la opinión fue favorable, por lo tanto permitió continuar con el trabajo de 
recojo de datos. 
Por otro lado, antes de continuar con la aplicación del instrumento, 
se ha sometido a una prueba piloto de 25 sujetos con similares 
características a la muestra de estudio, habiéndose procesado los 
resultados en el programa estadístico SPSS. El resultado que se ha 
obtenido en la prueba estadística de confiabilidad Alfa de Crombach fue 
de 0.977 este resultado nos indica alta confiabilidad por lo tanto permite 
con seguridad aplicar el instrumento en la muestra de investigación. 
 
La confiabilidad para la variable 1:   calidad de atención 
 
Estadísticas de fiabilidad 




                         Fuente base de datos 
 
La confiabilidad para la variable 2satisfacción del paciente. 
 
Estadísticas de fiabilidad 




                     Fuente base de datos 
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De los resultados que se observan en las tablas, se concluye que existe alta 
confiabilidad, por lo tanto permite la aplicación del instrumento en la muestra de 
investigación. 
Cabe mencionar que el cuestionario estuvo compuesto por 24 ítems, 
repartidos por variables y por dimensiones. La primera variable estuvo representada 
por 12 preguntas de los cuales 4 para cada dimensión. 
La segunda variable estuvo representada por 12 preguntas de los cuales 4 
para cada dimensión. 
Los ítems del instrumento se presentaron con respuestas 
politómicas en la escala de Licker y de manera ordinal: siempre (5), casi 
siempre (4), algunas veces (3), casi nunca (2) nunca (5). 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Previamente se recogió información, se organizó la información, se procesó 
la información y se analizó la información, siempre utilizando la estadística 
descriptiva y la estadística inferencial. 
Se tomó en cuenta las tablas para el análisis descriptivo con frecuencias y 
porcentajes, con sus respectivas figuras estadísticas, por otro lado, para evidenciar la 
asociación, se realizaron las tablas de contingencia para ver la proyección del nivel 
de asociación entre las variables de estudio a nivel descriptivo; sin embargo, se 
utilizaron las tablas de correlaciones de Spearman para ver el nivel de correlación 
entre las variables y dimensiones de estudio. 
Finalmente, a partir de la Chi cuadrada calculada y de la tabla se realizó la 
prueba de hipótesis, lo que conllevó a aceptar las hipótesis previstas inicialmente 
para redactar las conclusiones. 
2.6. Aspectos éticos 
 
El estudio que se ha realizado, ha respetado los principios, normas, 
costumbres de los trabajadores y de la institución. 
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3.1 Resultados descriptivos 
Tabla 01 
confianza en el servicio 





Válido nunca 51 46,4 46,4 46,4 
casi nunca 30 27,3 27,3 73,6 
alguna veces 9 8,2 8,2 81,8 
casi siempre 9 8,2 8,2 90,0 
siempre 11 10,0 10,0 100,0 




De la tabla se observa que el 46.4% de usuarios manifiestan que nunca se da la 
confianza en el servicio, seguido por el 27.3% de usuarios quienes indica que casi nunca hay 














Válido Nunca 27 24,5 24,5 24,5 
casi nunca 46 41,8 41,8 66,4 
alguna veces 19 17,3 17,3 83,6 
casi siempre 8 7,3 7,3 90,9 
siempre 10 9,1 9,1 100,0 




De la tabla se observa que el 24.5% de usuarios manifiestan que nunca se cumple con 
sus expectativas, seguido por el 41.8% de usuarios quienes indica que casi nunca se cumple 















Válido nunca 40 36,4 36,4 36,4 
casi nunca 31 28,2 28,2 64,5 
alguna veces 17 15,5 15,5 80,0 
casi siempre 15 13,6 13,6 93,6 
siempre 7 6,4 6,4 100,0 




De la tabla se observa que el 36.4% de usuarios manifiestan que nunca están de 
acuerdo con el trato recibido, seguido por el 28.2% de usuarios quienes indica que casi nunca 
se están de acuerdo con el trato recibido y el 15.5% de usuarios manifiestas que algunas veces 














Válido Nunca 32 29,1 29,1 29,1 
casi nunca 34 30,9 30,9 60,0 
casi siempre 23 20,9 20,9 80,9 
siempre 21 19,1 19,1 100,0 





De la tabla se observa que el 29.1% de usuarios manifiestan que nunca están de 
acuerdo con las competencias personales, seguido por el 30.9% de usuarios quienes indica que 
casi nunca están de acuerdo con las competencias personales y el 20.9% de usuarios 
manifiestas que algunas veces están de acuerdo con las competencias personales. 
 
 











Válido Nunca 22 20,0 20,0 20,0 
casi nunca 37 33,6 33,6 53,6 
alguna veces 16 14,5 14,5 68,2 
casi siempre 16 14,5 14,5 82,7 
Siempre 19 17,3 17,3 100,0 






De la tabla se observa que el 20.0% de usuarios manifiestan que nunca hay cortesía, 
seguido por el 36.3% de usuarios quienes indica que casi nunca hay cortesía en la atención y el 
17.3% de usuarios manifiestas que siempre hay cortesía en la atención 




capacidad de respuesta 





Válido Nunca 65 59,1 59,1 59,1 
casi nunca 10 9,1 9,1 68,2 
alguna veces 15 13,6 13,6 81,8 
casi siempre 8 7,3 7,3 89,1 
siempre 12 10,9 10,9 100,0 






De la tabla se observa que el 59.1% de usuarios manifiestan que nunca están de 
acuerdo con la capacidad de respuesta del personal, seguido por el 13.6% de usuarios quienes 
indica que algunas veces están de acuerdo con la capacidad de respuesta del personal y el 
10.9% de usuarios manifiestas que siempre están de acuerdo con la capacidad de respuesta del 
personal. 





Calidad de Atención 





Válido nunca 22 20,0 20,0 20,0 
casi nunca 32 29,1 29,1 49,1 
alguna veces 18 16,4 16,4 65,5 
casi siempre 17 15,5 15,5 80,9 
siempre 21 19,1 19,1 100,0 





De la tabla se observa que el 20.0% de usuarios manifiestan que el personal que 
labora en el servicio de odontología nunca brinda calidad de atención, seguido por el 29.1% de 
usuarios manifiesta que el personal que labora en el servicio de odontología casi nunca brinda 
calidad de atención y el 19.1% de usuarios manifiesta que el personal que labora en el servicio 
de odontología siempre brinda calidad de atención 





Satisfacción Del Paciente 





Válido Nunca 22 20,0 20,0 20,0 
casi nunca 33 30,0 30,0 50,0 
alguna veces 11 10,0 10,0 60,0 
casi siempre 22 20,0 20,0 80,0 
siempre 22 20,0 20,0 100,0 




De la tabla se observa que  el 20.0% de pacientes manifiestan que nunca están 
satisfechos con la atención en el servicio de odontología, seguido por el 30.0% de pacientes 
manifiestan que casi nunca están satisfechos con la atención en el servicio de odontología y el 
20% de pacientes manifiestan que casi siempre están satisfechos con la atención en el servicio 
de odontología 
 








Ho: La evaluación de la calidad de atención  no se relaciona de 
manera significativa con la satisfacción del usuario que asiste al 
servicio de odontología del hospital regional Guillermo días de la 
vega de la ciudad de Abancay 2018 
H1: La evaluación de la calidad de atención  se relaciona de manera 
significativa con la satisfacción del usuario que asiste al servicio 
de odontología del hospital regional Guillermo días de la vega de 







Satisfacción Del Paciente Correlación de Pearson 1 ,791
**
 
Sig.  ,000 
N 110 110 
Calidad de Atención Correlación de Pearson ,791
**
 1 
Sig. ,000  
N 110 110 
 
 
Del cuadro se observa que el valor “sig.” Es 0.00 menor al nivel de 
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significancia de 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho); por lo tanto 
podemos afirmar con un nivel de confianza del 95% que La evaluación de la 
calidad de atención  se relaciona de manera significativa con la satisfacción 
del usuario que asiste al servicio de odontología del hospital regional 
Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018, además la 
correlación de Pearson es 0.791 lo que implica que a mayor calidad de 
atención se tendrá mejores niveles de satisfacción del cliente. 
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HIPÓTESIS  ESPECIFICOS: 
Ho: La satisfacción de usuario no se relaciona de manera significativa con el 
trato recibido en los pacientes que asisten al servicio de odontología del 
hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 
2018 
H1: La satisfacción de usuario se relaciona de manera significativa con el 
trato recibido en los pacientes que asisten al servicio de odontología del 
hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 
2018 
 
 trato recibido 
Satisfacción Del 
Paciente 
trato recibido Correlación de Pearson 1 ,852
**
 
Sig.  ,000 
N 110 110 
Satisfacción Del Paciente Correlación de Pearson ,852
**
 1 
Sig. ,000  
N 110 110 
 
 
Del cuadro se observa que el valor “sig.” Es 0.00 menor al nivel de 
significancia de 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho); por lo tanto 
podemos afirmar con un nivel de confianza del 95% que La satisfacción de 
usuario se relaciona de manera significativa con el trato recibido en los 
pacientes que asisten al servicio de odontología; además la correlación de 
Pearson es 0.852 lo que implica que a un mejor trato recibido se tendrá 
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mejores niveles de satisfacción del cliente. 
Ho: la calidad de atención no se relaciona de manera significativa con la 
Capacidad de respuesta de los usuarios que asiste al servicio de 
odontología del hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad 
de Abancay 2018 
Ho: la calidad de atención se relaciona de manera significativa con la 
Capacidad de respuesta de los usuarios que asiste al servicio de 
odontología del hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad 











Sig.  ,000 
N 110 110 




Sig. ,000  
N 110 110 
 
Del cuadro se observa que el valor “sig.” Es 0.00 menor al nivel de significancia de 
0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho); por lo tanto podemos afirmar con un 
nivel de confianza del 95% que la calidad de atención se relaciona de manera 
significativa con la Capacidad de respuesta de los usuarios que asiste al servicio de 
odontología; además la correlación de Pearson es 0.836 lo que implica que a mayor 
capacidad de respuesta se tendrá mejores niveles de calidad de atención. 
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Ho: La satisfacción del usuario no se relaciona de manera significativa con 
las expectativas de los del usuario que asiste al servicio de odontología 
del hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 
2018 
H1: La satisfacción del usuario se relaciona de manera significativa con las 
expectativas de los del usuario que asiste al servicio de odontología del 





Expectativas Correlación de Pearson 1 ,799
**
 
Sig.  ,000 
N 110 110 
Satisfacción Del Paciente Correlación de Pearson ,799
**
 1 
Sig. ,000  




Del cuadro se observa que el valor “sig.” Es 0.00 menor al nivel de 
significancia de 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho); por lo tanto 
podemos afirmar con un nivel de confianza del 95% que la satisfacción del 
usuario se relaciona de manera significativa con las expectativas de los del 
usuario que asiste al servicio de odontología; además la correlación de 
Pearson es 0.799 lo que implica que a mayor expectativas se tendrá mejores 
niveles de satisfacción de atención. 




Ho: la calidad de atención no se relaciona de manera significativa con la 
cortesía en los usuario que asisten al servicio de odontología del hospital 
regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018 
H1: la calidad de atención  se relaciona de manera significativa con la 
cortesía en los usuario que asisten al servicio de odontología del hospital 






Cortesía Correlación de Pearson 1 ,942
**
 
Sig.  ,000 
N 110 110 
Calidad de Atención Correlación de Pearson ,942
**
 1 
Sig. ,000  
N 110 110 
 
 
Del cuadro se observa que el valor “sig.” Es 0.00 menor al nivel de 
significancia de 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho); por lo tanto 
podemos afirmar con un nivel de confianza del 95% que la calidad de 
atención  se relaciona de manera significativa con la cortesía en los usuario 
que asisten al servicio de odontología; además la correlación de Pearson es 
0.942 lo que implica que a mayor cortesía se tendrá mejores niveles de 
calidad de atención. 
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Ho: la satisfacción no se relaciona de manera significativa con la confianza 
en el servicio de los usuarios que asiste al servicio de odontología del 
hospital regional Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 2018 
H1: la satisfacción se relaciona de manera significativa con la confianza en el 
servicio de los usuarios que asiste al servicio de odontología del hospital 








confianza en el servicio 
 
Correlación de Pearson 1 ,771
**
 
Sig.  ,000 
N 110 110 
Satisfacción Del Paciente Correlación de Pearson ,771
**
 1 
Sig. ,000  
N 110 110 
 
 
Del cuadro se observa que el valor “sig.” Es 0.00 menor al nivel de 
significancia de 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho); por lo tanto 
podemos afirmar con un nivel de confianza del 95% que la satisfacción se 
relaciona de manera significativa con la confianza en el servicio de los 
usuarios que asiste al servicio de odontología; además la correlación de 
Pearson es 0.771 lo que implica que a mayor confianza en el servicio se 
tendrá mejores niveles de satisfacción de atención del paciente. 
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La investigación tuvo como objetivo determinar  la relación que existe entre  
la EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN Y SATISFACCIÓN DEL 
PACIENTE QUE ASISTE AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL 
REGIONAL GUILLERMO DIAS DE LA VEGA  ABANCAY 2018 
 
Se aplicaron instrumentos para recoger información de las variables y las 
dimensiones, estos se reflejan en valores estadísticos, tanto descriptivos como 
correlaciónales, por ejemplo: 
Sobre la variable calidad de atención, del total un 29.1% de usuarios 
manifiestan que el servicio de odontología brinda calidad de atención casi nunca, el 
20.0% manifiesta que el servicio de odontología brinda calidad de atención y 
solamente un 19.1% precisa que el servicio de odontología siempre brinda calidad de 
atención 
Por otro lado respecto a la variable satisfacción del usuario, el 20.0% de 
pacientes manifiestan que nunca están satisfechos con la atención en el servicio de 
odontología, seguido por el 30.0% de pacientes manifiestan que casi nunca están 
satisfechos con la atención en el servicio de odontología y el 20% de pacientes 
manifiestan que casi siempre están satisfechos con la atención en el servicio de 
odontología 
Además la investigación a buscado establecer la correlación entre las 
variables de estudio y sus respectivas dimensiones. 
A nivel de variables se tiene: 
Un coeficiente de correlación igual a 0,950 que en la escala de Rho de 
Spearman significa alta correlación, por lo tanto se afirma que a mejor calidad de 
servicio, mejor será la satisfacción del usuario. 
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Nuestros resultados se asemejan con otros estudios realizados por 
investigadores que dan a conocer que la gestión de calidad se relaciona con la 
satisfacción del usuario. Por ejemplo tenemos: 
Arbeláez & Rodríguez (2017), en su investigación, sobre Gestión y 
satisfacción del usuario. Ha demostrado que la gestión del director fue 56% de nivel 
regular y 44% satisfactoria. La insatisfacción del usuario externo fue 89% de nivel 
moderada y 11% leve. La mala calidad de atención institucional fue 100%. El nivel de 
correlación dimensional fue variado entre gestión e insatisfacción tipo: negativa débil 
(-0,28 y -016); positiva débil (0,31) y negativa fuerte (-0,52 y -070), en conclusión 
existió una correlación inversa significativa entre una gestión inadecuada y la 
insatisfacción. 
Además, Torres Ramos (2015), en el estudio realizado sobre los factores 
asociados al nivel de Satisfacción y la calidad de Atención, de los servicios 
percibidos de los usuarios externos que acuden por una atención médica, demostró 
que el 72,2% de usuarios se encuentran satisfechos por los servicios recibidos y un 
27,84% se encuentran insatisfechos, dentro de la satisfacción de las variables la de 
mayor porcentaje está la seguridad con un 96.13%, esto indica: que los usuarios que 
acuden a la consulta externa se encuentran seguros por la calidad de atención 
brindada en el nosocomio. 
Finalmente podemos indicar que nuestros resultados tienen consistencia 
debido a que los otros investigadores referidos también demuestran que la gestión 
de calidad si se relaciona directamente con la satisfacción del usuario, vale decir que 

































Se ha determinado que existe relación entre Evaluación de la calidad de 
atención y satisfacción del usuario que asiste al servicio de odontología del 
Hospital Regional Guillermo Días de la Vega de la ciudad de Abancay 2018. 
En la tabla 20 se muestra un coeficiente de 0,950 que en la escala de Rho de 





Se ha determinado que existe relación entre entre los elementos tangibles y la 
satisfacción del usuario en el servicio de odontología del Hospital Regional 
Guillermo Dias de la vega Abancay 2018. En la tabla 15 se muestra un 
coeficiente de 0,746, lo que significa alta correlación entre los elementos 




Se ha determinado que existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción del 
usuario en el servicio de odontología del Hospital Regional Guillermo Días de 
la vega Abancay 2018.. En la tabla 16 se muestran el coeficiente de relación 





Se ha determinado que existe correlación entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción del usuario en el servicio de odontología del Hospital Regional 
Guillermo Días de la vega Abancay 2018.. En la tabla 17 se muestra un 
coeficiente de 0,687 que significa moderada correlación entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción. 






































Realizar campañas de sensibilización del personal que atiende en los 
diferentes turnos del servicio de odontología para que muestren una mejor 
empatía con los pacientes, y así lograr que se pongan en sus zapatos de los 






Realizar requerimientos de materiales que se encuentran en la 
actualidad en uso para así poder brindar una atención con materiales de 
primera puesto que no son muy costosos y su precio solo varía en un 10 





Realizar cursos talleres de actualización para que el personal que 
labora en el servicio de odontología se encuentre mejor preparado y pueda 






El personal odontólogo que atiende en el servicio de odontología 
deberá supervisar directamente a los internos pues ellos son los que 
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• Evaluación de la calidad de atención y satisfacción del paciente que asiste 
al servicio de odontología del Hospital Regional Guillermo Díaz de la Vega 
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El presente trabajo de investigación titulado “Evaluación de la calidad de 
atención y satisfacción del usuario que asiste al servicio de odontología del 
Hospital Regional Guillermo Díaz 
 
de la Vega de la ciudad de Abancay 2018” tiene como objetivo principal, 
determinar la relación que existe entre la Evaluación de la calidad de atención y la 
satisfacción del usuario, obteniendo como resultados de los análisis de datos para 
definir de manera certera que sí, la Evaluación de la calidad de atención se 
relaciona directamente con la satisfacción del usuario. 
La investigación que se ha desarrollado fue del tipo Aplicado debido a que se 
utilizaron conocimientos ya dados, los cuales fueron aplicados a nuestro medio y 
ver como se manifestaban. Además el diseño fue descriptivo correlacional. Para 
recoger información se tuvo como técnica la encuesta y su instrumento fue el 
cuestionario, previamente fue sometido a un juicio de expertos y posteriormente a 
una prueba de confiabilidad estadística, los resultados indicaron que el 
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instrumento es confiable habiéndose obtenido un alfa CRONBACH de 0,78 para la 
primera variable y un 0,98 para la segunda variable. Se ha tomado en cuenta una 
población accesible de 15 usuarios.  
Los resultados obtenidos indican que la calidad de atención que realiza el servicio 
de odontologíase relaciona con la satisfacción  del usuario, con un Ro de sperman 


























The present research work entitled "evaluation of the quality of care and user 
satisfaction which William assists Regional Hospital dentistry service days of the plain 
of the city of Abancay 2018" aims, determining the relationship between the 
evaluation of the quality of care and satisfaction of the user, with the results of the 
analysis of data to define accurate way that Yes, the evaluation of the quality of care 
is directly related to the satisfaction of the user. 
The research that has been developed was applied type since already given 
knowledge, which were applied to our environment and see how they were used. In 
addition, the design was descriptive correlational. To collect information was as a 
technical survey and their instrument was the questionnaire, was previously 
submitted to an expert opinion and subsequently by a test of statistical reliability, the 
results indicated that the instrument is reliable having obtained a CRONBACH alpha 
of 0.78 for the first variable and a 0.98 for the second variable. An accessible 
population of 15 users have been taken into account. 
The results obtained indicate that the quality of care performed by the 
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En el servicio de odontología del Hospital Regional de nuestra ciudad de 
Abancay, los pacientes en su mayoría atendidos por el SIS son derivados 
de distintas postas puesto que ellos solo son referenciales habiendo una 
gran cantidad de demanda de atención, pero la realidad es otra, los 
pacientes acuden a consultorios privados invirtiendo dinero que tal vez les 
falte pues los pacientes que acuden por el SIS en su gran mayoría son de 
escasos recursos  económicos viendo afectado así su economía y su 
canasta familiar, he ahí la razón para realizar este trabajo pues queremos 
encontrar donde está el problema de la insatisfacción y la falta de 
pacientes en nuestro centro de salud. 
Entendiendo que la satisfacción del paciente se relaciona directamente  
con la calidad de atención, se ha considerado el estudio respecto a estas 
dos variables, este trabajo tiene objetivo relacionar la evaluación de la 
calidad de atención y la satisfacción de los pacientes que acuden al 
hospital regional Guillermo Díaz de la Vega de la ciudad de Abancay. 
Fernandez (2011), En la actualidad, la satisfacción de los usuarios se 
emplea como un indicador para evaluar los servicios de salud pues nos 
proporciona información sobre la calidad percibida en los aspectos de 











Sampiere (2010), sostiene que una investigacion con diseño 
experimental “ Recolectan datos en un solo momento en un tiempo unico. Su 
prposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion  en un 
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede” 
En este sentido, el diseño no experimental recurre directamente a los 
hechos sin maniobrar las variables, obteniendo la informacion sin perturbar la 
situacion o escenario, objetivo de estudio. 
Del mismo modo, el presente estudio trata de una investigacion basica 
o sustantiva porque se recoger,an datos de la realidad y se busca aumentarlos 
conocimientos cientificos y se caracteriza porque tomara una muestra de la 
poblacion de estudio. Razon por la cual, el tipo de investigacion Aplicado es 
aquella que tiene proposito de producir conocimiento. 
 Ademas, el nivel o alcance es correlacional, razón por la cual se 
entiende como la relación o el grado de asociacion que existe entre las 
variables en un esquema para unapoblacion, sobre el asunto encontramos al 
autor Sampiere (2010), donde dice que la utilidad principal de los estudios 
correlacionales que se caracterizan por determinar el posible grado de relacion 
entre dos o mas variabes es “ saber como se puede comportar un concepto o 
una variable al conocer el comportamiento de otras variables vinculadas. Es 
decir, intentar predecir el valor aproximado que tendra […] una variable, a 
partir del valor que poseen en la o las variables relacionadas” 
 
Población: Como población de estudio, la investigación ha considerado a 
todos losusuarios que acuden al servicio de odontología del Hospital Regional 
Guillermo Díaz De La Vega de Abancay. 
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Muestra: La muestra considerada corresponde a una no probabilística y se 
consideró a 110usuarios que acuden al servicio de odontología. 
Selección de la muestra: Se hizo la selección por decisión propia y por 
conveniencia. 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Técnica. Para la investigación se ha considerado la encuesta como técnica de 
recojo de información. 
 
Según Hernández, Fernández, & Baptista, (2010). Define a la encuesta como: 
“una técnica que se utiliza en la investigación de mercados, y consiste en 
recoger la información, de las personas que tienen similar característica, a 
través de preguntas que se redactan en base a los indicadores establecidos”. 
 
Instrumento. El cuestionario de preguntas, fue el instrumento que permitió 















Se pudo observar que el 46.4% de usuarios manifiestan que nunca 
se da la confianza en el servicio, seguido por el 27.3% de usuarios quienes 
indica que casi nunca hay confianza en el servicio y el 10% de usuarios 
manifiestas que siempre confían en el servicio. 
Se observa que el 24.5% de usuarios manifiestan que nunca se 
cumple con sus expectativas, seguido por el 41.8% de usuarios quienes 
indica que casi nunca se cumple con sus expectativas y el 17.3% de usuarios 
manifiestas que algunas veces se cumple con sus expectativas. 
Se observa que el 36.4% de usuarios manifiestan que nunca están 
de acuerdo con el trato recibido, seguido por el 28.2% de usuarios quienes 
indica que casi nunca se están de acuerdo con el trato recibido y el 15.5% de 
usuarios manifiestas que algunas veces están de acuerdo con el trato 
recibido. 
Se observa que el 29.1% de usuarios manifiestan que nunca están 
de acuerdo con las competencias personales, seguido por el 30.9% de 
usuarios quienes indica que casi nunca están de acuerdo con las 
competencias personales y el 20.9% de usuarios manifiestas que algunas 
veces están de acuerdo con las competencias personales. 
Se observa que el 20.0% de usuarios manifiestan que nunca hay 
cortesía, seguido por el 36.3% de usuarios quienes indica que casi nunca 
hay cortesía en la atención y el 17.3% de usuarios manifiestas que siempre 
hay cortesía en la atención. 
Se observa que el 59.1% de usuarios manifiestan que nunca están 
de acuerdo con la capacidad de respuesta del personal, seguido por el 
13.6% de usuarios quienes indica que algunas veces están de acuerdo con 
la capacidad de respuesta del personal y el 10.9% de usuarios manifiestas 
que siempre están de acuerdo con la capacidad de respuesta del personal. 
   
70 
 
Se observa que  el 20.0% de usuarios manifiestan que el personal 
que labora en el servicio de odontología nunca brinda calidad de atención, 
seguido por el 29.1% de usuarios manifiesta que el personal que labora en el 
servicio de odontología casi nunca brinda calidad de atención y el 19.1% de 
usuarios manifiesta que el personal que labora en el servicio de odontología 
siempre brinda calidad de atención 
Se observa que  el 20.0% de pacientes manifiestan que nunca están 
satisfechos con la atención en el servicio de odontología, seguido por el 
30.0% de pacientes manifiestan que casi nunca están satisfechos con la 
atención en el servicio de odontología y el 20% de pacientes manifiestan que 



















Sobre la variable calidad de atención, del total un  29.1% de usuarios 
manifiesta que el personal que labora en el servicio de odontología casi nunca 
brinda calidad de atención y el 19.1% de usuarios manifiesta que el personal 
que labora en el servicio de odontología siempre brinda calidad de atención. 
Por otro lado respecto a la variable satisfacción del usuario, del total el 
20.0% manifiestan que nunca están satisfechos con la atención en el servicio 
de odontología, seguido por el 30.0% de pacientes manifiestan que casi nunca 
están satisfechos con la atención en el servicio de odontología y el 20% de 
pacientes manifiestan que casi siempre están satisfechos con la atención en el 
servicio de odontología. 
Además la investigación ha buscado establecer la correlación entre las 
variables de estudio y sus respectivas dimensiones. 
A nivel de variables se tiene: 
Un coeficiente de correlación igual a 0,950 que en la escala de Rho de 
Spearman significa alta correlación, por lo tanto se afirma que a mejor calidad 
de servicio, mejor será la satisfacción del usuario. 
Los resultados obtenidos en la presente investigación y antes 
descritos, se asemejan con otros estudios realizados por investigadores que 
dan a conocer que la calidad de atención se relaciona con la satisfacción 
del usuario. Por ejemplo tenemos: 
Mamani (2017), en su investigación sobre la satisfacción respecto 
a la calidad de atención odontológica brindada por el establecimiento de 
salud salcedo de puno tuvo como objetivo medir la satisfacción de los 
pacientes que acudían a dicho centro de salud, siendo el estudio de tipo 
descriptivo no experimental, utilizando una muestra de 60 pacientes que 
acudieron al centro de salud realizando una encuesta a cada paciente la 
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cual constaba de 40 preguntas, con los cuales se obtuvieron datos sobre 
la percepción de la satisfacción de los pacientes, llegando a la conclusión 
de que los pacientes se encontraban satisfechos con la atención 
odontológica en dicho centro de salud, concluyendo que en el Minsa se 
encuentran satisfechos en su gran mayoría los pacientes que fueron 
atendidos en el servicio de odontología. 
Además, Torres Ramos (2015), en el estudio realizado sobre los 
factores asociados al nivel de Satisfacción y la calidad de Atención, de los 
servicios percibidos de los usuarios externos que acuden por una atención 
médica, demostró que el 72,2% de usuarios se encuentran satisfechos por los 
servicios recibidos y un 27,84% se encuentran insatisfechos, dentro de la 
satisfacción de las variables la de mayor porcentaje está la seguridad con un 
96.13%, esto indica: que los usuarios que acuden a la consulta externa se 
encuentran seguros por la calidad de atención brindada en el nosocomio. 
Finalmente podemos indicar que los resultados obtenidos, tienen 
consistencia debido a que otros investigadores referidos también demuestran 
que la calidad de atención si se relaciona directamente con la satisfacción del 
usuario, vale decir que si la calidad de servicio es buena la satisfacción del 
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CUESTIONARIO PARA LOS PACIENTES 
Distinguido(a) usuario(a): 
   El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigación (tesis) que tiene como finalidad 
recoger información sobre EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
QUE ASISTE AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIAS DE LA VEGA 
DE LA CIUDAD DE ABANCAY 2018.  Su participación voluntaria es fundamental debiendo responder a 
cada afirmación con la mayor sinceridad, objetividad y veracidad posible. 






















































1 Se realizó el tratamiento solicitado en un plazo adecuado 
 
     
2 Ha tenido la oportunidad de ver que el personal cuenta con los recursos y materiales 
suficientes para llevar a cabo su trabajo 
 
     
3 El personal le informa adecuadamente de los tratamientos que ofrecen.      
4 Considera que el personal que lo atendió le inspira confianza y muestra buena 
disposición para atenderlo. 
     
5 El personal que lo atendió se expresa en un lenguaje comprensible que Ud. Pueda 
entender. 
     
   6 El personal que lo atendió muestra un trato respetuoso hacia usted. 
 
     
7 El personal que le atendió se muestra dispuesto a ayudarle con el tratamiento que le 
está realizando a usted. 
 
     
8 El personal,  muestra un trato cordial en la atención al usuario      
9 Los trabajadores se encuentran preparados para solucionar situaciones de conflictos 
que pueda surgir con los pacientes (por ejemplo si un paciente viene alterado o en 
forma prepotente a solicitar una atención) 
 
     
10 El personal da una imagen de honestidad y confianza 
 
     
11 El personal que lo atendió muestra que está suficientemente preparado para 
desempeñarse en el cargo que ocupa actualmente. 
 
     
12 El personal que lo atendió muestra dominio en el puesto que se desempeña      
13 Considera que su solicitud es atendida en todas las oportunidades 
 
     
14 El servicio otorgado cumplió con las necesidades y expectativas esperadas por Ud.      




15 En personal que labora en el servicio de odontología muestra que conoce las 
necesidades prioritarias que aquejan a los pacientes de dicho centro 
 
     
16 Encuentras mejores soluciones a tus necesidades      
17 Los tiempos de atención son rápidos 
 
     
18 El tiempo de espera para su atención fue corto 
 
     
19 El personal le saludo cuando ingreso 
 
     
20 El personal le trato con amabilidad cuando ingreso      
21 Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por usted. 
 
     
22 Se han solucionado satisfactoriamente tus demandas en ocasiones pasadas 
 
     
23 La prestación del servicio de odontología demora mucho  
 
     
24 El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los trabajadores de dicho 
centro. 
     













































mismo, hacer desuconocimientoquesiendoestudiantedel programade Maestría 
en Gestion de los Servicios de la Salud,promoción2018…,  requiero  validar  los  
instrumentos  con  los  cuales  recojo  la  información necesaria para poder 
desarrollar mi investigación y con la cual optare el grado de Maestría. 
 
Eltítulodemiproyectodeinvestigaciónes: “Evaluación de la calidad de atención 
y satisfacción del usuario que asiste al servicio de odontología del hospital regional 
Guillermo días de la vega de la ciudad de Abancay 
2018”,ysiendoimprescindiblecontarconla aprobación de docentes especializados para 
poder aplicar los instrumentos en mención, hemos  considerado  conveniente recurrir 
a usted,  ante  su  connotada experiencia entemasdegestión y/o 
investigaciónadministrativa. 
El expediente devalidación, quele hacemos llegar contiene: 
 
- Carta depresentación. 
- Definiciones conceptualesdelas variables y dimensiones. 
- Matrizde Operacionalizacióndelas variables. 












DEFINICION CONCEPTUAL DELASVARIABLESYDIMENSIONES 
 
Variable:Evaluación de la calidad 




Se define a la evaluación como la medición del mérito, la valoración de 
algún objeto o de alguna persona utilizando un conjunto de normas para 
poder medir su mérito, la evaluación casi siempre se usa para medir temas 
de interés en organizaciones y empresas tales como la salud, educación, 
justicia entre otras. La evaluación siempre está relacionada a exámenes, la 
evaluación es el periodo final de la enseñanza, la evaluación trata de medir 
la captación o no de los conocimientos en una medida numérica. 
El termino de calidad según la academia real española la define como la 
particularidad de una cosa que le permite apreciarla como igual mejor o 
peor de las restantes de su misma clase. El termino de calidad a los largo 
del tiempo se ha ido modificando llegando así a una evolución en su 
terminología, teniendo como objetivo satisfacer las necesidades de los 
















Capacidad de respuesta: son los recursos utilizados para realizar una 
atención, en el menor tiempo posible, de tiempo establecido, realizando 
procedimientos raudamente y contestando eficazmente a las demandas. 
Cortesía: se describe como la gentileza con la que se trata a los usuarios 
de algún servicio, lo que transmite seguridad, cortesía sin eficacia o eficacia 
sin cortesía no tienen efecto provechoso que puede tener la unión de estas 
singularidades. 
Competencias personales: consiste en tener un conjunto de virtudes y 
conocimientos para poder desenvolverse en un servicio, como experiencia, 




La satisfacción son aspectos relacionados con la atención sanitaria, que el 
usuario presenta según sus expectativas ante una atención de salud que se 
le brinda, garantizando una calidad de atención el cual genere la 














MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

















actualmente como la 
capacidad de un 
producto o servicio 
de adaptarse a lo que 
el paciente espera de 
él. Las razones 
básicas para ofrecer 
la calidad es la 
garantía de obtener 
el beneficio máximo 
para el paciente y la 
rentabilización de los 
recursos, dado que 
estos son limitados y 
la atención. 
 
La investigación que se 
va a realizar, está 
vinculado a la variable 




los indicadores que 
serán medidos 
estadísticamente a 
partir del recojo de la 
información con el 
cuestionario. Las 
alternativas propuestas 
corresponden a una 
escala ordinal, por lo 
tanto, estadísticamente 
permitirá obtener los 
resultados estadísticos 
descriptivos y 
correlaciones. Para este 
efecto se utilizará los 
programas del Excel y 
el SPSS 22. 
 
DIMENSION 1 
             Capacidad de respuesta 
 
Es probabilidad la media de producir, frente 
a una demanda, una respuesta de calidad 
aceptable, dentro de un margen de tiempo 
aceptable y a un costo aceptable 





                        Cortesía 
 
En este sentido, la amabilidad es 
fundamental para relacionarnos de una 
manera positiva y satisfactoria con los otros, 
bien sea en la familia, en el trabajo, en la 
escuela, en nuestra comunidad 




           Competencias personales 
 
Son la forma de ser de cada persona y las 
cualidades con las cuales cuenta cada una 
de ellas en particular. 
 Personalidad 
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 















es un estado de la 
mente, generado 
por una mayor o 
menor, según 
corresponda, 
optimización de la 
retroalimentación 






una sensación de 
plenitud, en tanto, 
la menor o mayor 
sensación de 
satisfacción. 
La investigación que se 
va a realizar, está 
vinculado a la variable 
satisfacción, con sus 
respectivas dimensiones 
y consecuentemente 
con los indicadores que 
serán medidos 
estadísticamente a partir 
del recojo de la 
información con el 
cuestionario. Las 
alternativas propuestas 
corresponden a una 
escala ordinal, por lo 
tanto, estadísticamente 
permitirá obtener los 
resultados estadísticos 
descriptivos y 
correlaciones. Para este 
efecto se utilizará los 




                     Trato recibido 
 
Es la acción y efecto de trato que recibe los 
usuarios o personas a solicitar el servicio. 





Una expectativa es algo que una persona 
considera que puede ocurrir, es una suposición 
que está enfocada en el futuro, que puede ser 
acertada o no 
 
 
 Tiempo de atención 
 Muestra de amabilidad  
DIMENSIÓN 3 
Confianza en el servicio 
Es la seguridad o esperanza firme que el usuario 
tiene del servicio. También se trata de la 
presunción de uno mismo y del ánimo o vigor 
para obrar. 
 Ausencia de necesidad. 
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MATRIZ DEL INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCIÓN DE DATOS DE LA VARIABLE 01: CALIDAD DE ATENCIÓN  












  Se realizó el servicio solicitado en un plazo 
adecuado 
  Ha tenido la oportunidad de ver que el personal 
cuenta con recursos materiales suficientes para 
llevar a cabo su trabajo 
  El personal le informa adecuadamente de los 
servicios que ofrecen. 
  Considera que el personal que lo atendió le 








Nunca  (1) 
cortesía 
 






 El personal que lo atendió se expresa en un 
lenguaje comprensible que Ud. Pueda entender. 
 El personal que lo atendió muestra un trato 
respetuoso hacia usted. 
  El personal que le atendió se muestra dispuesto 
a ayudarle con su gestión que está realizando 
usted. 
  El personal,  muestra un trato cordial en la 

















 Los trabajadores se encuentran preparados para 
solucionar situaciones de conflictos que pueda 
surgir con los pacientes (por ejemplo si un 
paciente viene alterado o en forma prepotente a 
solicitar una atención 
 El personal da una imagen de honestidad y 
confianza 
 El personal que lo atendió muestra que está 
suficientemente preparado para desempeñarse 
en el cargo que ocupa actualmente. 
 El personal que lo atendió muestra dominio en el 







Nunca  (1) 
 
TOTAL 
100% 12   
 




MATRIZ DEL INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCIÓN DE DATOS DE LA VARIABLE 02: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 













 Considera que su solicitud es atendida en todas las 
oportunidades 
 El servicio otorgado cumplió con las necesidades y 
expectativas esperadas por Ud. 
 En personal que labora en el servicio de 
odontología muestra que conoce las necesidades 
prioritarias que aquejan a los usuarios de dicho 
centro 











 Tiempo de atención 





 Los tiempos de atención son rápidos 
 El tiempo de espera para su atención fue corto 
 El personal le saludo cuando ingreso 







Nunca  (1) 
Confianza en el 
servicio 
 Ausencia de necesidad 





 Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por 
usted. 
 Se han solucionado satisfactoriamente tus 
demandas en ocasiones pasadas 
 La prestación del servicio de odontología demora 
mucho  
 El servicio que recibe le parece lo adecuado por 







Nunca  (1) 
 
TOTAL 
100% 12   
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